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RESUMEN

La percepcion de los turistas estd directamente relacionada con la calidad de los
servicios que brindan los prestadores de servicios turisticos, pues esto de una u otra forma
también ha propiciado la mejora de la calidad de vida de las personas del sector y de la
region. De la misma forma hacer de la zona un potencial destino turistico no solo para
turistas nacionales sino también internacionales. EIl presente proyecto tiene el objetivo
determinar las condiciones en que se brindan los servicios de atencion al cliente en los

establecimientos de alimentos y bebidas ubicados en el malecén de Babahoyo.

La tactica metodologica en la investigacion es transversal por tal motivo se
desarroll6 una encuesta que se aplicara a los turistas que visitan los establecimientos de
alimentos y bebidas Malecon de Babahoyo. Los resultados permitieron reconocer que sin
duda alguna existen varias deficiencias en los establecimientos de expendio de alimentos
ubicados malecon del cantén Babahoyo, por ello el servicio y la percepcion que los turistas

poseen de este atractivo se consideran de suma importancia para la rentabilidad del sector.

Palabras claves: condiciones, turistico, percepcion.
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ABSTRACT

The perception of tourists is directly to the quality of the services that tourism service
providers offer, as this in one way or the other has produced a betterment in the life quality
of locals. In the same way, turning the region into a potential touristic destination not only
for local tourism but for international tourists as well. The following project aims to
determine the client service conditions offered by food and drinks establishments located

by Babahoyo's Malecon.

The selected methodological tactic in this investigation was the “transversal method”,
for which a survey was developed in order to question the tourist that visit food and drinks
establishments by Babahoyo's Malecon. the results allowed us to acknowledge that in
these establishments located by Babahoyo's Malecon exist several deficiencies, for which
the service offered and the tourists™ perception are considered a primary factor for the

profitability of the sector.

Keywords: terms, tourist, perception.
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INTRODUCCION

El Malecon de Babahoyo estd ubicado en la costa del centro de la Ciudad, la
hidrologia de Babahoyo tiene influencia de la cuenca del rio Guayas: 32.455 km2 que se
extienden desde las estribaciones de la Cordillera Occidental de los Andes Ecuatorianos,
donde nace una extraordinaria red hidrica con rios importantes como Babahoyo, Lulu,

Quindigua, Chipe, Lechugal, Playon, San Pablo

En la Ciudad de Babahoyo se evidencia la diversidad de establecimientos que
expenden alimentos y bebidas que se encuentran ubicados en las mediaciones del malecén

el cual tiene una extension de 1.6 km.

Los problemas que suelen manifestarse en las empresas de alimentos y bebidas
ocurren antes y durante del servicio, primero a la atencion que reciben al llegar a los
establecimientos de alimentos, el segundo al recibir el producto o servicio. En el malecon

de Babahoyo, muchos de los establecimientos reciben turistas nacionales y locales.

Antes de analizar la prestacion de servicios turisticos, se debe saber que el servicio
estandariza las expectativas de un cliente\turista pudiendo diferenciar su cultura, creencias
y necesidades de cada nuevo consumidor. Por ello, el servicio debe satisfacer las
necesidades de las personas, ademas este servicio demanda los recursos materiales,

técnicos y financieros.

La prestacion de servicios turisticos se delimita como aquella actividad que un
individuo realiza para otra persona a partir de la presencia de un bien y generalmente,
involucra un beneficio econdmico a cambio de realizar esa actividad. Los establecimientos

de alimentos y bebidas han dado un giro en su representatividad y conceptualizacion

El presente estudio de caso se lo relacionara con las lineas de investigacion de la
carrera de Hoteleria y Turismo de la Universidad Técnica de Babahoyo que hace
referencia al Desarrollo de productos y servicios turisticos ligado a la sub-linea de
investigacion Proyecciones para el mejoramiento de la calidad de producto o servicio ,
determinando en este trabajo investigativo cuales son las condiciones que se brindan en los
establecimiento de alimentos y bebidas en relacion a la atencion al cliente recibida por
parte de los prestadores de servicio hacia los clientes/turistas.



JUSTIFICACION

Actualmente, la calidad del servicio al cliente es uno de los elementos basicos que
toda empresa debe considerar para obtener clientes satisfechos. Los requisitos de los
clientes son cada vez mas altos, por tal razon las empresas deben evaluar periédicamente la
calidad del servicio y la industria alimentaria no es una excepcion, siempre deben proponer

mejoras para brindar servicios de calidad y satisfacer las necesidades del cliente.

El desarrollo de este trabajo contribuira al ambito social ubicado en el malecon del
Cantén Babahoyo, podra también brindar orientacion a los establecimientos de alimentos y
bebidas para medir calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, también se podra saber
qué factores tienen mas influencia para el cliente cuando ingresan en un establecimiento de

expendio de alimentos.

A nivel financiero es de suma relevancia los factores por el cual el cliente estd o no
esta satisfecho por un servicio percibido, sin embargo, se puede formular estrategias para
la mejora de calidad de un servicio, mejora la rentabilidad de la empresa, incrementar el

nivel de participacion de ventas, optimizar costos y margenes de ganancia.

Los beneficiarios directos de esta investigacion son los clientes, porque obtendran
mejores servicios, el personal administrativo obtendra mejores resultados y el personal de

servicio recibira capacitacion continua.



OBJETIVO

e ldentificar cudles son las condiciones que se brindan los servicios de atencion al
cliente en los establecimientos de alimentos y bebidas ubicados en el malecon de

Babahoyo.

SUSTENTO TEORICO

La definicion de servicios segun la UNESCO EN ISO 9000:2000: “Un servicio es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el
proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede
implicar: - Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente,
una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por él, la entrega de un

producto intangible, la creacion de una ambientacion para el cliente.”

Grande Esteban (2005), dice que un servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su

produccion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico.

Segun Botero & Pefia (2006), para alcanzar la satisfaccion del cliente es necesario
que los establecimientos turisticos realicen siempre una evaluacion en las cuales puedan
medir sus competencias, empatia de los empleados, seguridad, oferta de productos
gastronomicos. Por ello la percepcidén de servicios esta encadenada con los elementos

tangibles como cumplimiento de promesa, actitud profesional y competencia.

En base a los conceptos anteriores se recalca que el servicio al cliente es una accién
inmaterial en la cual el cliente\turista busca satisfacer una necesidad basica en este caso de
alimentacién donde se pretende que sus requerimientos de gusto y preferencias sean

percibidos a primera instancia por parte del prestador de servicios de alimentos.

Segun Almendariz (2013), se entiende por servicio al conjunto de prestaciones o
productos que el cliente recibe por un precio acordado. Un cliente que acude a un
restaurante consume una serie de platos elaborados, servidos de acuerdo a un protocolo, y
las instalaciones con infraestructura decorada y accesorios. Y define a su vez la calidad, a
la interpretacion propia de los productos/servicios que nos ofrecen teniendo en cuenta la



informacion que recibimos, los valores, la influencia del entorno, la cultura/formacion y el

precio que estamos dispuestos a pagar.

Las caracteristicas de la calidad en un restaurante son: Calidad subjetiva (gustos y
preferencias); Calidad en funcion a la informacion recibida (predisposicion a lo conocido);
Calidad en funcion a los valores, entorno, cultura y formacion; y la Calidad en funcién del
precio. Sin embargo, existen dificultades al momento de gestionar la calidad en el rubro de

servicios:

(a) Los servicios presentan un numero mayor de caracteristicas que los productos y

dichas caracteristicas resultan mas visibles.
(b) El servicio esta expuesto a mayor riesgo de error por la insatisfaccion del cliente.

(c) Cuanto mayor sea el tiempo contactado con el cliente, mayor sera el riesgo de

error.

(d) La prestacion y el consumo son simultaneos y el cliente influye en todo el

proceso del servicio.

Philip Kotler define el valor percibido para el cliente como “la evaluacion que hace
el consumidor de la diferencia entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta
de marketing respecto a la competencia” (Kotler, 2010) Tener muchos clientes habituales
demuestra que el restaurante estd ofreciendo excelente valor. La manera de saber si se
ofrece excelente valor es preguntando a los clientes si su dinero gastado valio la pena. El
valor excelente esta en la mente del consumidor y es independiente del precio que pague y
no solo se refiere a la comida y bebida, sino a todo lo referido al servicio y al ambiente. A
veces valor significa solamente que el gerente desee buenas noches a los comensales o se
pare a intercambiar unas palabras con ellos. Los pilares sobre los que puede trabajar el
restaurante para lograr un mayor valor percibido son el servicio, la calidad en los platos, la

innovacion y el ambiente.

“En relacion con los autores antes mencionados cabe destacar que el servicio de
atencidn al cliente marca importancia en la forma de cémo se atiende al cliente desde el
momento que ingresar al establecimiento hasta que se va, la comodidad y atencion
recibida, cordialidad, amabilidad y empatia que el turista/cliente se lleva como experiencia
favorable para crear fidelidad al cliente y excelentes referencias a nuevos comensales,

turistas, clientes”



El servicio al cliente es una serie de beneficios que los clientes esperan obtener
ademas de los productos basicos. Este es el valor agregado de nuestros productos, razon
por la cual nos diferenciamos de la competencia, mantenemos una conexion fluida con los
clientes y estamos profundamente conectados sin ser un canal de soporte técnico. Esta es
una de las principales caracteristicas que identifican la atencion al cliente y la hacen Unica.
(Medina, 2013)

El servicio al cliente es mas que amable y educado. Es una serie de acciones y
estrategias que se llevan a cabo para satisfacer la experiencia del cliente, con el objetivo de
brindar un servicio completo a nuestros productos. Por ejemplo, si vendemos dulces, parte
de la tarea de servicio al cliente podria ser disefiar papel de regalo especial para ocasiones
o dias festivos especificos, o considerar estrategias para otorgar recompensas por

productos especificos.

En este sentido, tenga en cuenta que cada interaccion con los clientes puede
ayudarnos a recopilar datos Utiles para comprender a los usuarios y desarrollar estrategias
de servicio y ventas exitosas. El servicio al cliente no estd disefiado para resolver
problemas técnicos especificos, sino que se centra en las necesidades y los gustos del
cliente y genera ideas que pueden responder a las necesidades comerciales y de

comunicacion establecidas. (Medina, 2013)

En el mercado actual, el valor del servicio al cliente de calidad sigue siendo cada vez
mas importante. A medida que crecen las expectativas de los clientes, también lo hace la

necesidad de desarrollar y revisar las herramientas de soporte al usuario.

Segun Montaner, (1998) los establecimientos de alimentos y bebidas fuera del hotel

se clasifican en los siguientes tipos de empresas:
* Restaurantes
* Cafeterias y bares
* Empresas de comida rapida: Fast food, catering, etc.
* Restauracion industrial para colectividades

Son restaurantes todos los establecimientos turisticos, cualquiera que sea su
denominacion, que sirvan al publico comidas y bebidas, mediante precio, para ser

consumidas en el mismo local (Garcia, 2003).



CLASIFICACION LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS

La clasificacion de los restaurantes esta basada en 5 categorias segun el nimero de

tenedores, siendo:
* Cinco tenedores: de lujo.
* Cuatro tenedores: de primera.
* Tres tenedores: de segunda.
* Dos tenedores: de tercera.
* Un tenedor: de cuarta (Lujan, 2012).

La OMT (1988), determina que los tipos de restaurantes tienen la siguiente

calificacion:

a) Tipo familiar: Son establecimientos que ofrecen generalmente un tipo de comida

casera.

b) Tipo mono producto: se caracterizan por ofrecer como especialidad un producto

concreto y, en ocasiones, un tipo de decoracion, ambiente, servicio, etc.
Dentro de este grupo, se pueden diferenciar los siguientes tipos de locales:
* Parrilla,
* Pizzeria,
* Creperia
* Tortilleria
» Restaurante tematico
* Cibercafés
* Discoteca movil

c¢) Neo restauracion: Se trata de los establecimientos o empresas que se engloban en lo

gue se denomina neo restauracion y que recoge las mas recientes formulas de restauracion:



« Catering (servicio de comidas preparadas para colectivos de personas)
* Banqueting (banquete)
« Vending (venta de productos a través de maquinas automaticas)

+ take-away (comida servida para ser consumida fuera del establecimiento de

expendio)
« fast-food (comida preparada para ser consumida inmediatamente)

Por otra parte, el Ministerio de Turismo de Ecuador, expidié en el afio 2018 un nuevo
reglamento para los prestadores de servicios de alimentos y bebidas segun diario El
Telégrafo, (2018) este nuevo estatuto apunta a una 6ptima calidad de servicio y divide en

siete categorias a los establecimientos relacionados con alimentos y bebidas los cuales son:
* Cafeterias
* Bares
» Restaurantes
* Discotecas
* Establecimientos moéviles
* Plazas de comida
* Servicios de catering.

Otro de los objetivos que tiene el reglamento es optimizar la infraestructura en donde
se ofrecen los servicios y buenas précticas de manufactura en otras palabras se trata de
establecer parametros en donde los establecimientos cumplan con estandares de sanidad y
calidad donde tengan espacios adecuados para todos los procesos que la restauracion

requiera.

También recoge los establecimientos que no podran ser considerados turisticos y eleva
los estandares de calidad de los que si lo son, lo que permitird brindar una mejor

experiencia a los distintos usuarios.

Segln el Ministerio de Turismo del Ecuador se considera relevantes los siguientes

reglamentos que comparte criterio con el presente trabajo investigativo:



REGLAMENTO TURISTICO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Numeral 13 del articulo 281 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala
como responsabilidad del Estado el: "Prevenir y proteger a la poblacion del consumo de

alimentos contaminados o que pongan en riesgo su salud.

literal b) del articulo 5 de la Ley de Turismo publicada en el Registro Oficial

Suplemento

No. 733 de 27 de diciembre de 2002, se reconoce al servicio de alimentos y bebidas

como actividad turistica.

literal a) del articulo 43 del Reglamento General a la Ley de Turismo define a la
actividad de alimentos y bebidas de la siguiente manera: Se entiende por servicio de
alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de servicios gastronémicos, bares y
similares, de propietarios cuya actividad econdémica esté relacionada con la produccién,
servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo. Ademas, podran prestar otros

servicios complementarios como diversién, animacién y entretenimiento.

Establecimiento turistico de alimentos y bebidas: Son los establecimientos
permanentes, estacionales y/o moviles donde se elaboran, expenden comidas preparadas
y/o bebidas para el consumo y que cumplan con los parametros determinados en el
presente reglamento y que se encuentran registrados ante la Autoridad Nacional de

Turismo.

Art. 7.- Derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de alimentos y
bebidas. - Los

prestadores de servicios turisticos de alimentos y bebidas gozaran de los siguientes

derechos y obligaciones:
a) Percibir el pago por los servicios ofertados;
b) Acceder a los incentivos y beneficios establecidos en la normativa vigente;

c) Determinar y comunicar politicas de cobro y tarifas para la prestacion de sus

servicios;

d) Contar con el Registro de Turismo y Licencia Unica Anual de Funcionamiento;



e) Contar con el libro de reclamos conforme a lo determinado en la Ley Organica de

Defensa del Consumidor;
f) Exhibir en un lugar visible el Registro de Turismo y la Licencia Unica
Anual de Funcionamiento;

g) Exhibir la placa de identificacion del establecimiento turistico otorgado por la
Autoridad Nacional de Turismo donde constard la tipologia y clasificacion del

establecimiento, la cual va expuesta en un lugar visible al publico en general;

h) Respetar y cumplir los lineamientos establecidos para alimentacion y otras normas,

determinadas por la Autoridad Sanitaria Nacional o quien ejerza sus funciones;

i) Contar con por lo menos el 50% del personal que acredite su capacitacion,
Formacion profesional o que posea certificacion de competencias laborales para ofertar el
servicio de alimentos y bebidas;

J) Mostrar el listado de precios en un lugar visible para el usuario;

k) Determinar el precio final de los alimentos o bebidas dentro del menu pudiendo

estar o no
desglosado en el precio final,

I) Mantener la vajilla, cristaleria, cuberteria e implementos de cocina en estados

Optimos de limpieza y desinfeccion, sin roturas o rayaduras;

m) Cumplir con lo establecido en el presente reglamento y deméas normativa aplicable
al sector;

n) Denunciar ante la autoridad competente, mediante los canales establecidos para el
efecto, a los establecimientos turisticos de alimentos y bebidas que no cuenten con los

permisos pertinentes;

0) Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario, insumos y equipamiento del

establecimiento en condiciones de limpieza y funcionamiento;

p) Utilizar mecanismos de desinfeccion para las instalaciones e implementos de

cocina;

q) Diferenciar al personal que se encuentra en entrenamiento:



r) Garantizar la no acumulacion de olores dentro del establecimiento;
s) Cumplir con los servicios ofrecidos al consumidor;
t) Otorgar informacion veraz del establecimiento al consumidor;

u) Podran solicitar la salida del cliente cuando contravenga las normas basicas de
convivencia y la normativa correspondiente; sin perjuicio que el cliente mantenga la

obligacion de pago por su consumo;

v) Cumplir con los tributos o impuestos segin lo dispuesto en la normativa

pertinente; vy,

w) Comunicara la Autoridad Nacional de Turismo o Gobiernos Auténomos
Descentralizados, la transferencia de dominio y/o modificacion de la informacién con la

que fue registrado el establecimiento dentro de los treinta dias de producida.

RESTAURANTES

En principio, lo definimos como un lugar donde se brindan alimentos y bebidas. Los
Illamados restaurantes suelen estar abiertos para el almuerzo y la cena, mientras que los
restaurantes que se especializan en desayunos se clasifican como restaurantes buffet. El
precio de la comida depende del tipo de negocio, que varia segin su ubicacion, la
comodidad de la instalacion y la calidad del servicio. Hay una serie de categorias
intermedias, desde la posada més modesta que ofrece un menu, es decir, una serie de
comidas Unicas a precios fijos y mesas ordinarias, hasta los mas lujosos restaurantes a la
carta, donde los clientes eligen el menu que pueden elegir segun al servicio y la calidad de
los platos que consume. Este clasico restaurante es atendido por un grupo de camareros o
camareros, y es ordenado por el camarero (Maitre), que es un oficial o jefe. Recibe a los
clientes, se concentra en todo lo que sucede en la mesa, guia el servicio y se sirve a si
mismo en ocasiones especiales. A diferencia de este restaurante, veremos diferentes

formas y categorias mas adelante. (Cesefia, 2019)
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PROPUESTAS GASTRONOMICAS

La relacion potencial entre el turismo y la comida es profunda, aunque rara vez se
explora y utiliza. Los recursos gastrondmicos mantienen las caracteristicas necesarias antes
de que puedan ser identificados como patrimonio turistico y cultural. Para los
consumidores que se denominan “"gourmets”, la abundancia, calidad y variedad de la
comida tipica representa un atractivo importante, es decir, sienten curiosidad por la cultura
gastrondmica local y tienen muchas ganas de pasar a conocer la identidad de un lugar por

tu propio gusto y sabor. (Krause, 2019)

El turismo gastronémico es un medio para restaurar la comida tradicional en cada
region. A mediados del siglo XX, la forma en que los turistas aprecian la comida ha
sufrido cambios estructurales. El turismo gastronémico es una herramienta que ayuda a
localizar la comida regional. En los Gltimos afios, se han vuelto cada vez mas importantes
en el mundo al convertirse en un factor clave en el posicionamiento regional de alimentos.
(Krause, 2019)

TECNICAS APLICADAS

La presente investigacion es de tipo descriptivo, la cual tiene como fin evaluar las
opiniones de todos aquellos turistas que visitan el malecon de Babahoyo y usan sus
servicios de alimento. De tal forma se determind que el grupo objetivo para este estudio
son los clientes que frecuentan los establecimientos de alimentos y bebidas. Por tal motivo
se desarrollé una encuesta que se aplicara a los turistas\clientes que visitan el Malecén de
Babahoyo y mediante esta encuesta obtener informacion las cuales son las opiniones de los

turistas sobre los servicios ofrecidos en los establecimientos que expenden alimentos.
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VER ANEXO 1

RESULTADOS OBTENIDOS

Gréfico 1: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:

Pregunta 1: Actitud de servicio y trato recibido
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N .
0%

Deficiente Regular Bueno Excelente
Pregunta 1 Porcentaje Muestra
Deficiente | 13 11% 120
Regular 12 10%
Bueno 20 17%
Excelente | 75 63%
Total 100%

Como resultado podemos evidenciar que después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan los establecimientos de alimentos y bebidas en el malecon del canton de Babahoyo
el 11% opina que la actitud de los colaboradores de estos establecimientos de alimentos es
deficiente, es 10 % que la actitud del personal es regular, el 17 % opina que la actitud del

personal es buena y el 63% opinan que la actitud del personal es excelente.



Gréfico 2: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:

Pregunta 2: Presentacion personal
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Pregunta 2 Porcentaje Muestra
Deficiente | 10 8% 120
Regular 12 10%
Bueno 15 13%
Excelente | 83 69%

Total 100%

Segun los datos estadisticos obtenidos después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan los establecimientos de alimentos y bebidas en el malecon del canton de Babahoyo
el 8% opina que la presentacion personal de los colaboradores de estos establecimientos
alimentos y bebidas es deficiente, el 10 % opina que la presentacion personal de los
colaboradores es regular, el 13 % opina que la presentacion personal de los colaboradores

es buenay el 69% opina que la presentacion personal de los colaboradores es excelente.



Gréfico 3: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:

Pregunta 3: Infraestructura (pisos, ventilacion,
luz, salida de emergencia)
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Deficiente Regular Bueno Excelente
Pregunta 3 Porcentaje Muestra
Deficiente | 50 42% 120
Regular 15 13%
Bueno 9 8%
Excelente | 46 38%
Total 100%

Como resultado podemos evidenciar que después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecon del canton de Babahoyo el 42% opina que la infraestructura (pisos,
ventilacion, luz y salida de emergencias) de estos establecimientos de alimentos y bebidas
es deficiente, es 13 % que opina que la infraestructura (pisos, ventilacion, luz y salida de
emergencias) de estos establecimientos de alimentos y bebidas es regular, el 8 % opina que
la infraestructura (pisos, ventilacion, luz y salida de emergencias) de estos
establecimientos de alimentos y bebidas es buena y el 38% opina que la infraestructura
(pisos, ventilacion, luz y salida de emergencias) de estos establecimiento de alimentos y

bebidas es excelente.



Gréfico 4: Distribucién porcentual segln la respuesta a la pregunta:

Pregunta 4: Mobiliario (Mesas, sillas, casilleros)
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Pregunta 4 Porcentaje Muestra
Deficiente | 19 16% 120
Regular 30 25%
Bueno 22 18%
Excelente | 49 41%
Total 100%

Segln los datos estadisticos obtenidos después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecon del canton de Babahoyo el 16% opina que la mobiliaria (mesas, sillas y
casilleros) de los establecimientos de alimentos y bebidas es deficiente, el 25% opina que
la mobiliaria (mesas, sillas y casilleros) de los establecimiento de alimentos y bebidas es
regular, el 18 % opina que la mobiliaria (mesas, sillas y casilleros) de los establecimiento
de alimentos y bebidas es buena y el 41% opina que la mobiliaria (mesas, sillas y

casilleros) de los establecimientos de alimentos y bebidas es excelente.



Gréfico 5: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:

Pregunta 5:Menaje (platos, vasos, bandejas,
cubiertos)
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Total 100%

Como resultado podemos evidenciar que después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecén del canton de Babahoyo el 22% opina que el menaje (plato, vasos,
bandejas y cubiertos) de estos establecimientos de alimentos y bebidas es deficiente, es 5
% opina que el menaje (plato, vasos, bandejas y cubiertos) de los establecimiento de
alimentos y bebidas es regular, el 9 % opina que el menaje (plato, vasos, bandejas y
cubiertos) de estos establecimiento de alimentos y bebidas es buenay el 64% opina que

el menaje (plato, vasos, bandejas y cubiertos) de estos establecimientos de alimentos y

bebidas es excelente




Gréfico 6: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:

Pregunta 6: Sabor, Presentacion, Temperatura
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Deficiente | 26 22% 120
Regular 10 8%
Bueno 13 11%
Excelente | 71 59%
Total 100%

Segln los datos estadisticos obtenidos después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecon del canton de Babahoyo el 22% opina que el sabor, presentacion y
temperatura al momento de servir los platillos en estos establecimientos de alimentos y
bebidas es deficiente, el 8% opina que el sabor, presentacion y temperatura al momento de
servir los platillos en estos establecimientos de alimentos y bebidas es regular, el 11 %
opina que el sabor, presentacion y temperatura al momento de servir los platillos en estos
establecimientos de alimentos y bebidas

presentacion y temperatura al momento de servir los platillos en estos establecimientos de

alimentos y bebidas es excelente.

es buena y el 59% opina que el sabor,



Gréfico 7: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:
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Como resultado podemos evidenciar que después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecon del cantén de Babahoyo el 33% opina que los aportes nutricionales

adquiridos de los alimentos que consumen en estos establecimientos de alimentos y

bebidas

alimentos que consumen en estos establecimientos de alimentos y bebidas es regular, el 8
% opina que los aportes nutricionales adquiridos de los alimentos que consumen en estos

es buena y el 50% opina que los aportes nutricionales adquiridos de los alimentos que

Pregunta 7: Alimentos saludables y nutritivos
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Pregunta 7 Porcentaje Muestra
Deficiente | 40 33% 120
Regular 10 8%
Bueno 10 8%
Excelente | 60 50%

Total 100%

es deficiente, es 8 % opina que los aportes nutricionales adquiridos de los

consumen en estos establecimiento de alimentos y bebidas es excelente.



Gréfico 8: Distribucién porcentual segun la respuesta a la pregunta:
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Segun los datos estadisticos obtenidos después de aplicar la encuesta a los turistas que
visitan el malecon del canton de Babahoyo, el 8% opina que la coccion al momento de
servir los platillos en estos establecimientos de alimentos y bebidas es deficiente, el 15%
opina que la coccion al momento de servir los platillos en estos establecimientos de
alimentos y bebidas
platillos en estos establecimientos de alimentos y bebidas es buena y el 57% opina que la

coccién al momento de servir los platillos en estos establecimientos de alimentos y bebidas

es excelente.

Pregunta 8: . Coccion del alimento

Excelente

Deficiente Regular Bueno

Pregunta 8 Porcentaje Muestra
Deficiente |9 8% 120
Regular 18 15%
Bueno 25 21%
Excelente | 68 57%

total 100%

es regular, el 21 % opina que la coccién al momento de servir los



SITUACIONES DETECTADAS

En el presente estudio de caso se plantea las siguientes situaciones detectadas en base a las
encuestas realizadas a las personas que visitaban los establecimientos de alimentos y

bebidas ubicados en el malecon de Babahoyo:

Las encuestas se las realizo en un total de 120 personas en diferentes puntos de alimentos y

bebidas tomando como referencias un total de 40 personas por establecimiento.

Segun las respuestas obtenidos por las clientes manifiestas que actitud de servicio y trato
recibido por parte de los prestadores se servicios es excelente en un 63%, buena en un
17%, regular 10% deficiente 11%.

En base a los resultados obtenidos por los clientes al momento de observar la presentacion
del personal manifiesta excelencia en un 69%, buena en un 13%, regular en un 10% y

deficiente en un 8%.

En base a las respuestas obtenidas en la relacion a la infraestructura considerando pisos,
ventilacion, luz, salidas de emergencia el total de los encuestados manifiestan excelencia

en un 38%, bueno en un 8%, regular un 13%, deficiente 42%.

Tomando en consideracion las respuestas obtenidas por los clientes en razon de
mobiliarios es decir mesas, sillas, manifiestan excelencia en un 41%, bueno en un 18%,

regular 25% deficiencia en un 16%.

En relacion a la colocacion de menajes en los establecimientos de alimentos y bebidas los
turistas recalcan la excelencia en un 64%, bueno en un 9%, regular en un 5% y deficiencia

en un 22%.

En base a las respuestas obtenidas segun la presentacion, sabor y temperatura en los
establecimientos de alimentos y bebidas manifiestan excelencia en un 59%, bueno en un

11%, regular en un 8% y deficiencia en un 22%.

Segun los resultados obtenidos por los turistas en relacion a la disposicion de alimentos
saludables y nutritivos manifiestan excelencia en un 50%, bueno 8% regular 8% vy

deficiencia en un 33%.



En base a los resultados obtenidos en las encuestas segun la coccion de los alimentos los
encuestados manifiestan excelencia en un 57%, bueno en un 21%, regular en un 15% y

deficiencia en un 8%.

SOLUCIONES PLANTEADAS

En el presente estudio de caso se presentan las siguientes soluciones tomando en

consideracién las opiniones planteadas por los clientes/turistas se evidencia las siguientes:

Se considera de relevancia mantener una capacitacion constante a los prestadores de
servicios en relacion a su actitud y el trato de transmiten hacia el cliente/turista si bien se
evidencia excelentes resultados es importante cortar la brecha entre lo bueno y lo

deficientes es decir conseguir un porcentaje mayor en relacion al buen trato.

Se considera un porcentaje de respuesta por parte de los clientes/turistas de excelencia es
decir que dentro de los establecimientos de alimentos y bebidas se mantiene una constante
innovacion en relacién con la presentacion personal que tienen los prestadores de servicios

en los establecimientos de alimentos y bebidas.

En este estudio de caso se evidencia segun las opiniones recibidas por los clientes que se
debe adecuar en mejores condiciones la infraestructura de los salones de establecimientos

de alimentos y bebidas para mantener una aceptacion favorable de los turistas.

Se manifiesta por parte de los turistas aceptacién favorable en relacion con los mobiliarios
que cuentan los establecimientos de alimentos y bebidas es decir que los propietarios
cuentas con ideas innovadoras en relacion con sus mobiliarios asi mismo se puede
relacionar la aceptacion favorable en la colocacidon de menajes dentro de los establecientes

de alimentos y bebidas ubicados en el malecon de Babahoyo.

Asi también se puede evidenciar que en relacion al sabor, coccion y presentacion de
alimentos saludables y nutritivos es decir que los establecimientos toman en consideracion
las diferentes preferencias de turistas a la hora de satisfacer una de las necesidades basicas

de los turistas/clientes.



CONCLUSIONES

De esta manera se puede concluir que al desarrollar el andlisis de las condiciones sobre los
establecimientos de expendio de alimentos en el ubicados en el malecén del canton
Babahoyo existen diversos criterios por parte de los turistas que visitan dicho lugar
turistico donde un porcentaje manifiesta que los servicios brindados en los
establecimientos de expendio de alimentos son poco favorables sea este por la
infraestructura de los establecimiento, cabe recalcar que esto en relacion a gustos y
preferencia de los turistas/clientes quienes un porcentaje prefieren ciertas condiciones para

considerarlas 6ptimas para su satisfaccion.

Se deben formular una serie de propuestas o estrategias para mejorar la atencion al cliente
y la calidad de los servicios, asi como estrategias para actualizar el ambiente de trabajo, el
trato que reciben los turistas al momento de ser atendidos por los prestadores de servicios

lo que requerira la profesionalizacion de sus talentos e inversion en infraestructura.
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Anexos

ANEXO 1: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE
ATENCION AL CLIENTE EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS UBICADOS EN EL MALECON DE BABAHOYO.

Es de gran importancia para la Seccion de Comedores y Cafeteria evaluar los servicios
ofrecidos a los turistas que visitan el Malecon de Babahoyo, con el fin de identificar
fortalezas y debilidades que permitan desarrollar estrategias en busqueda de la mejora
continua.

SERVICIO RECIBIDO

Nombre (Opcional): Género |M | F

Correo electronico (Opcional):

Marque con una X la casilla correspondiente a su valoracién en cada uno de los aspectos
mencionados a continuacion.

TALENTO HUMANO

ASPECTOS A EVALUAR Deficiente | Regular | Bueno | Excelente

1. Actitud de servicio y trato recibido

2. Presentacion personal

INFRAESTRUCTURA

3. Infraestructura (pisos, ventilacion, luz, salida de
emergencia)

4. Mobiliario (Mesas, sillas, casilleros)

5. Menaje (platos, vasos, bandejas, cubiertos)

PRODUCTOS - ALIMENTOS

6. Sabor, Presentacion, Temperatura

7. Alimentos saludables y nutritivos

8. Coccién del alimento




